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摘  要 
I 
 
摘   要 
目前电话客户服务已经应用于各行各业，对于拥有大量客户的企业，其客户
遍布全国各地，且数量庞大。为了给客户提供优质服务。提高企业竞争力，很多
企业已经纷纷建立了自己的电话客服系统。 
通过对中小型电子商务企业的客户服务全过程管理，利用先进的信息技术为
广大客户提供数字化的信息服务，并为电子商务企业营销提供技术支持，提高中
小型电子商务企业的竞争力，建立适应市场需求的现代化电子商务营销和客户服
务体系。对外向客户提供个性化的服务，对内传递来自客户的各种需求，提高客
户服务质量，促进电子商务营销及优质服务工作的深入开展。电话客服系统采用
基于.NET 架构技术，应用统一建模语言、数据库技术及关系型数据库微软 SQL 
Server 2008 R2，采用 B/S 模式，通过软件工程的方法对电话客服系统描述了系
统的需求分析，从用户需求、用户角色定义、系统功能需求及非功能性需求四个
方面对系统的需求做出了分析。同时论文阐述了系统的设计构架，包括：概要设
计、系统功能模块设计、系统数据库设计及系统安全设计四部分。并在系统实现
部分介绍了系统运行环境部署及系统网络环境，通过功能模块实现界面展示介绍
了系统的整体实现。全文针对客户资料管理功能、工单管理功能、录音、留言管
理功能、知识库管理功能、报表管理功能、营销管理功能、系统配置功能提供了
实现方案。 
 
关键字：电子商务企业；电话客服系统；.NET 平台 
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Abstract 
Currently telephone customer service has been used in various industries, with a 
large number of customers for the business, its customers across the country, and a 
huge number. In order to provide quality services to customers households. Enhance 
the competitiveness of enterprises, many companies have already established their 
own customer service telephone system. 
Through e-commerce for small and medium enterprise customer service the 
whole process of management, use of advanced information technology for our 
customers to provide digital information services, and provide technical support for 
e-business marketing, improve the competitiveness of small and medium sized 
e-commerce businesses, and establishing market demand for modern e-commerce 
marketing and customer service system. Foreign customers to provide personalized 
service, internal transfer various needs from customers, improve customer service, 
marketing and promoting the further development of electronic commerce services 
work. Telephone customer service system is analyzed based on the .NET framework 
technology, applications unified modeling language, database technology and 
relational database Microsoft SQL Server 2008 R2, the use of B / S mode, software 
engineering for telephone customer service system describes the system requirements, 
demand from the user, user role definitions, needs four aspects of the system 
functional requirements and non-functional requirements of the system to make an 
analysis. At the same time the paper describes the design of the system architecture, 
comprising: outline design, system function module design, database design, system 
design and system security of four parts. And system implementation section 
describes the system operating environment and system network deployment 
environment, the function module interface shows the overall implementation of the 
system introduced. For the full text of customer data management functions, work 
order management, recording, message management, knowledge base management, 
report management, marketing management, system configuration features provide an 
implementation plan. 
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第一章 绪 论 
1.1 研究背景 
电子商务就是通过利用互联网线上手段来进行商贸交易，这样可快捷快速地
节约成本[1]。电子商务一般可分为单位企业与单位企业，单位企业与个体消费者，
个体消费者与个体消费者几种交易模式。随着当今越来越多的国家相继地发展各
国网络，网络的普及和网络技术越发成熟，网络使用者的数量激增，网络上的各
种资源越来越丰富，以及各行各业的重视并参与，使商务和网络的经济融合者电
子商务逐步成为二十一世纪的生产力标志之一[2]。 
电子商务与客户之间面临的问题就是营销与服务问题，电子商务的成功与否
不仅体现在产品好、营销业绩高，而且体现在客户服务质量上，客户的口碑很大
程度决定了一个电子商务企业的成功与否。然而一些中小规模的电子商务行业企
业，它们为了能在激烈的市场经济中生存下来就一定要考虑如下：一是要考虑如
何把企业内部的运营成本降低；二是要考虑如何来加强本企业内部员工的工作效
率；三是要考虑如何建立并宣传推广企业品牌，逐步提高客户数量、服务质量及
培养品牌忠诚度、知名度、美誉度。这个时候，特别是那些中型规模和小型规模
的企业为适应市场经济新的竞争环境，提高企业生存能力，提高可持续发展，在
各行各业对客户服务重视度要求越来越高的情况下，就更会想方设法地不断提高
自身的服务意识。目前电话服务已经被各个行业企业采用并重视，对于那些客户
遍布全国各地且拥有数量较为庞大的企业，为了能给用户提供更加优质服务，在
节约成本的前提下，都在搭建企业自己的企业电话客户服务系统[3]。 
本文企业电话客户服务系统的设计以及研发就是以福州康海电子商务有限
公司的客服电话系统需求为基础，面向国内中小型电子商务企业的电话客户服务
系统。帮助企业提高服务质量，提高企业形象，扩大企业知名度[4]。 
1.2 研究目的 
本篇文章主要所研究的内容目的是在于如何解决中小型电子商务公司的客
服方面所存在种种问题，以此来提升企业的服务效益。 
1、建立一站式服务平台 
在各个企业中，有许多不同职能的部门，对每个部门的服务也就不同。服务
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不完善，必然的结果就是失去客户群。客户至上，让客户放心、舒心是企业服务
的宗旨。为了达到这个宗旨，企业通过信息收集、信息分析，确定供需关系，建
立电话客服服务系统，把客户不同的服务集中统一，形成一站式服务平台，即解
决客户的相关问题只通过一个电话就可以了。 
2、提高工作效率 
要提高一个企业的工作效率，应该做到以下几点： 
（1）完善企业制度。 
（2）加强员工培训。 
（3）强化硬件设施。 
（4）加强管理机制。 
（5）建立反馈机制。 
3、提高服务质量 
客户服务质量主要体现在客户对电话访问时高效便捷的完成客户所需要的
服务。为了提高服务质量应该做好两方面工作： 
工作 1：对客户所需要的电话服务，员工应该及时在线提供，要求语音柔和
清晰，回答准确，做到客户有求必应，及时高效解决客户所需的服务。 
工作 2：为了减少用户在线等待时间，应该事先配置完善强大的自动语音设
备，用户可根据自身的需求，根据语音提示，很好地完成所需任务。自动语音设
备还能实现不间断 24 小时服务，为客户提供随时随地的快捷服务。 
4、吸引更多忠实客户 
客户服务质量主要体现在客户对电话访问时高效便捷的完成客户所需要的
服务。为了提高服务质量应该做好两方面工作： 
工作 1：对客户所需要的电话服务，员工应该及时在线提供，要求语音柔和
清晰，回答准确，做到客户有求必应，及时高效解决客户所需的服务。 
工作 2：为了减少用户在线等待时间，应该事先配置完善强大的自动语音设
备，用户可根据自身的需求，根据语音提示，很好地完成所需任务。自动语音设
备还能实现不间断 24 小时服务，为客户提供随时随地的快捷服务。 
5、降低企业成本 
一个企业的生存成本除了提高经济效益，还应降低企业的运行成本。根据全
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国现有的联网电话客服系统，利用现有的网络 IT 技术，企业根据自身需求和发
展组成和企业对应的全国电话客户系统。这样不仅降低了企业运行成本，而且可
以为客户提供高质量服务[5]。 
1.3 研究意义 
本篇论文主要针对电话客服系统的设计以及在其实现中存在的问题进行探
讨，从而得出以下几点研究意义： 
1、为了电子商务业务扩展及其业务需求，确定供需关系，提高企业效率，
方便快捷建立客户联系，进行数据整理和部门协调，合理规划部署企业组织架构。 
2、企业为适应市场经济新的竞争环境，提高企业生存能力，提高可持续发
展，提高自身的服务意识，在节约成本的前提下搭建企业自己的企业电话客户服
务系统[6]。 
3、电话客户服务系统便捷有效服务客户，帮助企业提高服务质量，提高企
业形象，扩大企业知名度，提高企业经济效益。 
1.4 研究内容和结构安排 
全文由七章组成，重点介绍了电话客服系统的整体架构和数据模型设计的理
念，通过对电话客服系统的业务工作需求进行调研，给出了电话客服系统的要求，
如何使用电话客服系统完成电话客服的工作，并完成系统测试，验证可行性。通
过对未来电话客服系统的需求展望，保留本系统升级的可能性。 
文章结构简要介绍如下： 
第一章：绪论，对本文的研究背景、研究目的以及研究意义进行了阐述，以
福州康海电子商务有限公司的客服电话需求为基础，面向国内中小型电子商务企
业而进行电话客户服务系统研发。 
第二章：相关技术介绍，介绍开发系统所涉及的相关技术，明确了系统将采
取的技术构架和设计原则。 
第三章：系统需求分析，根据软件工程体系结构中的需求分析理念，对系统
角色进行了定义，对系统功能性需求进行了详细分析，对非功能性需求也进行了
分析和总结。 
第四章：系统设计，基于对电话客服系统的设计思想，分别描述了系统的构
架、主要功能模块说明、数据库设计以及系统安全保障体系等内容。 
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第五章：系统实现，本文从系统软件环境、功能模块截图及主要代码对实现
成果进行了描述和演示。系统各功能模块的测验，验证了各个功能节点的运行及
相应情况。 
第六章：系统测试，详细介绍系统的测试过程，采用的测试环境和测试方法
进行了介绍，随后通过测试用例对主要功能模块进行了测试，通过测试的结果来
看，基本上系统达到了所设想的目标。 
第七章：总结与展望，总结了系统整体开发情况，分析了系统实现过程中遇
到的一些困难与存在的问题，对未来工作的方向和应解决的问题做了展望。 
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